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Dc.gan scnakin b.rkembrngnyr F,ekononriao duDi! t.dg scmakin
lompleks, pcLekommian suaru .cgara ridar hanrr dlb0lasi olch wilarah ncsin ilu
eja lelapi mcdadi bcrkcnbr.g ne.rbenrlk scbrih pasar bcbrs duol! denr.n iklinr
Fhd,i 6-' \o's ,'o', b'i. n .rr'r,
bcrkenbane l,cnrbahb dala.r 
'nenr.$rki .ix tasar bcbas nombuiuhkatr
pcnaembanaan stmtcsi agar d4rr Lrenahan .lau b.nkan berkcinbaDg Pcnu.rbuhrn
su.lu pcrus$ab darut rncfi4katkan dcdik,si(Fnsabdia, icnladip l)etanesd id
dalam !cncapriln lLiur nya unruk ne0arik in!csl.rk.dalan pcruslhunnla.
Di dalanr menshadapi pcsains& bisnis rang semakjn kopetitil Derus.haan
dnunrul untuk ncnghasilk produ!-Fduk alau jasaj6a yare bcmuiu drsei dd
ncniliki dlva sajne ic.gan prod* akuja\a lans txin :chnrSg. dapd menrbcrikan
nilai lcbih kcnxdr konsuDc.. surru f.oduk xtxujasa dapar djkal.kan bcnuru ri(a
tel.hdaprlmcmenuhikeb anpclanssan.
produl alauj6a Ians b$dutu iikr li.rhk
mclcbihi kebutuh.n pclrnlsan. Dcrgm kara
dd mcnuskan sclcra pelansgan lcniadap
Sc.rans pc.jlal dikahkan ncnlerahlan
arau jasa rda.but dapal frenrennlii ai.u
hin muru lcBcbul adltah mcrbc.ikm
produk atan jasa re$mi dcnsan ranc
Lhtut h..gerahuifroduk dan irsa )!na m.frpu
lcpada koDsun.n, khususny! di Fsann jntonesia
mcnbcrikd kcpus linesi
naLa scburh lcmbaNn nset
arinal i.dcp..dcn hcroma F,,r(a bel(eilsaDb den8in sebuah majalah bhris
::rkenuka twl Sr,,l,& nel*ukai riset unluk mene ukan !rcduk,produk dar
jaqjae dana yog daplL ienrberikdn kepu.sm teningsi kepada konsrncDnra
(.pad. ndck-mcrck y.ne Icrpilih dari bDrbaeai kclcson tuacb rran dilnug€bi
ICS^ (tniont:i.n Cu!.,tur Suti!fudian ,1wnl)
Sbrvr,i,n adalab kata dari lahasa larin. lanu sarn y.ns bcnni .,,4* aiau
.uk!p d.ny'r..fc yms bdani /, /, arau melakulrr Jadj, produk alaujasayms bias
m€nudkau adalah produk dan.iasa yane sssgup nrenberikdr scsuatD !a.s dicri
oleh konsuno sampai pada thskai cukup. Dalafr konleks leoi consumci b.hxvior,
kepuasu lcbih bdyak did.lenisikan darj pespekif pcnralman ko.sumen sctclah
mcnskonsunsi ala nengBunakan suatu prcdL& ahu ja4 saloh satu dctinisin]r,
$p.di ymg dikemukakan olch Richdd Oljve. kpuNn xlx,h.esponr pcnuasan
dri konNunren. Kepuasan adalab hasil dari penilaidr da.i konsuncn bah*a pFduk
ab! p.layana. relal mcmboikm a.sklr kenikmarb dimanalinskat pcnenuhan ini
ICSA ncropakad anuserah prcslisius ylns dibcrikd seriap lalrur k.p da
nerck-.rcrck lrng relah bc asit menrbeiktur kepudan hninegi kcp.da
ronsunemya. ,\nugr,l ini diberikan senenjak tahnn 1999 dan lelah mcDjadi sjmbot
kesutscsan ddn sebuan merck d,lm usana ne.lbeikan ymg l.rbaik kcpada
tclanEsxm],. selair mcnshasilkdr nroduk atau jasa ymg m.nruaska! kcinsnun
konsunen, suatu pcmsrhaan jusa di hafupkan dapal unruk nenri]{ mjnat invcsrtr
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